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Tiivistelmä-Referat-Abstract
Tutkielma käsittelee organisaatiossa toteutettua asiakashallintajärjestelmäprojektia sekä sen eri vaiheissa ja järjestelmän käytössä ilmenevää
uuden organisatorisen tiedon tuottamista. Lähtökohtana on oletus siitä, että organisaatioissa esiintyy kahdenlaista, ”hiljaista” eli yksilöiden
kokemuksiin sidonnaista, vaikeasti verbaalisesti ilmaistavissa olevaa sekä ”eksplisiittistä”, yleisesti kuvattavaa ja faktoihin pohjautuvaa tietoa.
Uuden tietämyksen syntyä tarkastellaan näiden kahden tiedon lajin välisenä vuorovaikutuksena, jossa tietoa syntyy neljän erilaisen
muunnosprosessin, sosialisaation, ulkoistamisen, yhdistämisen sekä sisäistämisen välityksellä. Tutkielmassa tarkastellaan, miten nämä uuden
tietämyksen tuottamisen prosessit ilmenevät asiakashallintajärjestelmäprojektin eri vaiheissa sekä järjestelmän käytössä ja mitkä tekijät niiden
onnistumista edistävät tai estävät. Keskeistä on myös näissä prosesseissa syntyvän uuden tiedon luonne sekä ero entiseen.
Tutkielman empiirinen aineisto koostuu järjestelmän käyttäjien ja avainkäyttäjien kvalitatiivisista teemahaastatteluista (N=14). Lisäksi
tausta-aineistoina käytetään organisaatiossa toteutettuja koulutuspalaute- ja käyttäjätyytyväisyyskyselyitä. Aineistoa lähestytään kvalitatiivisten
menetelmien avulla, jolloin lähtökohtana käytetään niin kutsuttua motivoimatonta aineiston tarkastelua.
Uuden tietämyksen synty ilmeni aineistossa neljän erilaisen muunnosprosessin – sosialisaation, ulkoistamisen, yhdistämisen ja sisäistämisen -
välityksellä tapahtuvana hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon vuorovaikutuksena. Nämä prosessit näyttäytyivät koko organisaation tasolla projektin
eri vaiheissa sekä järjestelmän käyttötilanteissa. Aineistosta hahmottui selkeästi kuva näiden prosessien syklisestä ja toisiinsa vaikuttavasta
luonteesta, joka edellyttää myös organisaation omien sisäisten rakenteiden ja kulttuuristen olosuhteiden suotuisuutta innovatiivisuudelle,
avoimuudelle ja uuden tiedon tuottamiselle.
Erityisen merkittäväksi kaikissa uuden tietämyksen tuottamisen prosesseissa nousi järjestelmän avainkäyttäjien rooli, jota tutkielmassa
lähestytään asiantuntijuuden käsitteen avulla. Avainkäyttäjät toimivat linkkinä hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon sekä organisaation eri käyttäjä- ja
toimijaryhmien välillä edistäen siten uuden tietämyksen tuottamisen prosesseja. Aineistosta hahmottui kaksi erilaista avainkäyttäjien ryhmää:
omaa avainkäyttäjän asemaa ja identiteettiä aktiivisesti rakentavat ja ylläpitävät ”asiantuntijat” sekä ”hiljaiset asiantuntijat”, joiden osalta
rajanvedon tekemistä loppukäyttäjiin ei nähty yhtä tärkeänä. Asiantuntijaroolin omaksumisen voimakkuus vaikuttikin olevan riippuvainen siitä,
kuinka kunkin avainkäyttäjän oma lähin työyhteisö oli sitoutunut järjestelmän käyttöön. Uuden tietämyksen syntyminen voidaankin nähdä
ensisijaisesti sosiaalisena prosessina, joka edellyttää keskeisten toimijoiden, kuten keskijohdon, sitoutumista ja koko organisaation avoimuutta
jatkuvalle oppimiselle sekä muutokselle.
Uuden tietämyksen tuottamisen prosesseissa syntyvä ”uusi tieto” ilmeni aineistossa selkeimmin asiakashallinta-ajattelun omaksumisena, joka on
ollut järjestelmän käyttöönoton pääasiallinen strateginen tavoite. Asiakashallinta-ajattelua voidaan nimittää uudeksi tiedoksi, koska järjestelmän
käytön tuomia uusia toiminta- ja ajattelutapoja kuvattiin selkeästi entisestä eroaviksi. Merkittävimpiä asiakashallinta-ajattelun omaksumisen
ilmentymiä olivat asiakkaan subjektiuden ja yksilöllisyyden kokemusten tukeminen sekä organisaation imagon parantaminen.
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